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外来患者の 満足度の 実態調査





本研究で は, 外来サ ー ビ ス に 対する患者 の 満足度 の 実態調査を行 っ た . 富山医科薬科大学附属
病院に通院 して い る患者204名を母集団と し, 本研究 に先立 っ て 開発 した外来患者満足度測定尺
度の 質問紙を用い て 調査した. そ の結果, 各因子に つ い て の満足度に は, 男女間で 有意差はなか っ
た. 年齢別で は, 66歳以上群 の診療, 受付, 看護婦 の 態度 , 処置等 に つ い て の 満足度が41 - 60歳
群よ りも高か っ た . ま た, 66歳以上群の 検査 に関する満足度 , 全因子に対する満足度 は, 40歳以
下, 41- 60歳 , 61 - 65歳群等の それ らよ りも有意に高か っ た . 次に , 男子群で は, 診療に 対する
満足度が最も高く, 逆に , 病院環境 に対する満足度が最 も低か っ た . 女性群で は, 診療に 対する
満足度が最 も高く, 検査, 受付 の対応等に対する満足度が最も低か っ た. 年齢別に は, 40歳以下,
41 - 60歳 , 61 - 65歳群等が診療に対する満足度が高く, 逆に検査, 受付の 対応等に対する満足度
が低か っ た. 66歳以上群で は, 看護婦の 態度に対する満足度が最も高く , 診療 に対する満足度が
最も低か っ た. 以上 の こ とか ら, 性別, 年齢に よ り, 満足度を感じる領域が異な っ て い ると い う
ことが示唆さ れ た.
キ ー ワ ー ド
満足度, 外来患者
序
近年 , 病院医療 の高度化 ･ 複雑化 , 国民医療 へ
の 期待 の 高まり の 中で , 医療サ ー ビ ス の プ ロ セ ス
や結果 の 評価が求 め られ るよ う に な っ て き た1).
特 に , 最近, 病院サ ー ビ ス の 評価と して 患者満足
度調査が 注目を集 め , 評価項目 の 中に は患者 の
QOL (ク オ リ テ ィ ･ オ ブ ･ ラ イ フ) 評価項目も
取り入れ られて い る1). 病院サ ー ビ ス に つ い て 評
価する こと ば, 病院 の 環境や設備を改善する こ と
だ けで なく , 患者 の QO Lを常に 高めて いく よ う
な医療を提供して い く ために も重要なこ とで ある.
QO Lの 概念 に つ い て , N.C.Dalkey ら は, ｢ 個
人の 安寧感, 生活上 の 満足 ･ 不満足感 , ある い は
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幸福感 ･ 不幸感が ク オ リ テ ィ ･ オ ブ ･ ライ フ で あ
る｣2)と定義 して い る . つ ま り , 患者が満足する
医療 の 提供 は, 患者自身 の QO L を高める もの と
考え る .
特に , 近年 , 糖尿病や動脈硬化な ど完治させ る
こと がで き な い 慢性疾患患者が増加 し, 身体的な
治療結果 の み で なく , 患者 の 主体性や QO L を考
慮 しなが ら受療満足度を高める こ とも医療 の 大き
な役割 の 1 つ で ある3). そ して , 外来医療で は,
受療継続や疾患管理 な どが患者自身に ゆ だねられ
て い る ため, 良好な状態を維持して い くため に も,
患者自身が納得 し, 満足する よう な医療 サ ー ビ ス
を提供する こ とが重要で ある . ま た, こ の ような
外来サ ー ビ ス を提供するため に は , 外来患者 の満
外来患者の 満足度の 実態調査
足度調査を行 い , サ ー ビ ス の 評価 を行う必要が あ
る.
外来患者の 満足度に 関する先行研究で は, 満足
度 へ の 影響要因と して , ｢診療後に 症状が 改善す
る ことだ けで なく , 疾病に 関連 して 起 こ る心配や
不安と い っ た精神的苦痛を軽減させ る ことが で き
たか どう か も重要で ある｣
4) と述 べ て い る . そ の
患者が持っ 精神的苦痛や ニ ー ズ は, 個人 に よりさ
ま ざまで ある. しか し, 全て の患者に共通する苦
痛や ニ ー ズ と い う もの も存在する ため, まずそ の
苦痛や ニ ー ズ に つ い て調査し, 対処して いく こと
も患者 の碍足度を高める手段の1つ で ある .
以上 の こ とか ら, 本研究 で は, 外来サ ー ビ ス に
対する患者 の満足度の 実態調査を行 っ た .
用語 の 定義




れる こ とが 多 い が
" 生命 の 質
" " 人生 の 質
" と も
訳さ れ る2). 一 般的に QOL はそ の 人 の 人生経
験か ら得られ た個人的な幸福感 , 満足感と考え
られて い るが , そ の 概念 はきわめ て個人的な色
彩 の 強い 包括的なもの で ある
1)
.
満足度 : 受けた病院サ ー ビ ス に対 し, 患者が感 じ







富山医科薬科大学附属病院外来 に通院 して い る
患者229名 の う ち , 有 効回 答 の 得 ら れ た204名
(89.1%) を対象 に した . 対象者 の 属性 は, 表 1
の と おりで ある. ま た, 対象者 の年齢区分は, 40
歳以下 ( 青年), 41- 60歳 (壮年), 61- 65歳 ( 莱






















年), 66歳以上 (老年)と した .
Ⅱ
. 調査内容
外来患者満足度調査を行い , 性別, 年齢の 違 い
に より どの 程度異 なるか を比較 した.
Ⅲ
. 測定用異
外来患者の 満足度の 測定に は, こ の 研究に先立 っ
て 作成 した ｢外来患者満足度測定尺度｣を使用 し
た. こ の 尺度は, 7因子51項目で構成されて おり,
第1因子 は医師の 診療 に つ い て の 満足度を評価す
る (診療因子)14項目よ りな り, 第2因子は検査
に つ い て の 満足度 を評価する (検査配慮因子)ll
項目より なり, 第 3因子 は受付に つ い て の 満足度
を評価する (受付配慮因子)5項目で 構成され て
い る . ま た, 第4因子 は看護婦 の 看護態度に つ い
て の満足度を評価する (看護婦態度因子) 6項目
よ りなり , 第5因子は処置に つ い て の 満足度を評
価 する (処置時配慮因子)5項目よ りな り, 第6
因子は病院の 環境や設備 に つ い て の 満足度を評価
する (病院環境利便性因子)5項目よ り なり , 第
7因子は患者 の 人権尊重 に つ い て の 満足度を評価
する (患者尊重因子)5項目 で成 り立 っ て い る .
こ れら の 下位尺度 の そ れぞ れ の 信頼性係数ク ロ ン
バ ッ ク の α 係数 は, 表2 に示 した ように 高い 信頼
性を示 した.
調査に 対する回答の 選択肢 は5段階 の リ ッ カ ー
ト法を用い , 非常に満足を1点 , や や満足を2点,
満足で も不満で もな い を3点 , やや不満を4点,
非常に不満を 5点と した .
表 2 因子別信頼係数
子 信頼性係数
第 1 因 子
第 2 因 子
第 3 因 子
第 4 因 子
第 5 因 子
第 6 因 子








全 体 0.788 4
Ⅳ . 調査方法
外来診療 の 待ち時間に , 調査者が対象者に直接
質問紙を配布し, 記入後 , ア ン ケ - 卜回収箱に 投
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函して もらい 回叫又を行 っ た.
Ⅴ . 分析方法
外来患者の 属性 の違 い に よる満足度の 比較に は,
統計 ソ フ トSPS S を用い て , T検定, 一 元配置分
散分析等を行 っ た .
Ⅵ . 調査期間
平成12年10月23日 - 11月上旬の 間で , 外来診療
の ある平日 の 午前中に調査を行 っ た.
Ⅶ . 調査に お ける倫理 的配慮
質問用紙配布時に , こ の 調査 の 目的な どを患者
に説明し, 患者 の 許可を得て か ら調査を行 っ た .
ま た, 調査は無記名と し, ア ン ケ ー ト に よ り得 ら




. 診療 ･ 看護に 対する外来患者 の 満足度の 比較
表3 に は , 外来診療や外来看護 に対する患者 の
満足度得点を示 した. 表中の 得点 は, 低 い は ど患
者 の 満足度が高 い こ とを示して い る .
まず, 性別で比較すると , い ずれ の 満足度因子
に お い て も得点間 に有意差は見られ なか っ た.
次に , 医師の 診療に つ い て の 満足度を評価する
第 1因子を見ると , 41- 60歳群に 比 べ66歳以上群
は, 1 %有意水準で , 診療に対する満足度が高か っ
た
.
検査に つ い て の 満足度を評価する第2因子で は,
66歳以上群 の 得点が い ずれ の 年齢群と比較 して も
有意 に低 い 値を示 し, 高 い 満足が示さ れた (p <
0.05). 特 に , 41 - 60歳群と比較すると , 有意水
準0.1%の 差が見られ た.
受付の 対応 に つ い て の 満足度 を評価する第3因
子に つ い て見る と, 4 1- 60歳群 に 比べ66歳以上 の
群 は, 有意水準0.1 %で 検査 に対 する満足度が 高
か っ た
.
看護婦の 看護態度 に つ い て の 満足度を評価する
第4因子を見ると , 41- 60歳群 に比 べ66歳以上 の
群は, 0.1% 有意水準で , 高 い 満足度を示した.
処置に つ い て の 満足度を評価する第5因子を見
る と, 41- 60歳群に比 べ66歳以上 の 群 は, 1 %有
意水準で 高い 満足度を示 した .
患者 の 人権尊重に つ い て の 満足度 を評価する第
7因子を見ると , 41- 60歳群 に 比 べ66歳以 上の 群
は, 1%有意水準で満足度が高か っ た.
外来サ ー ビ ス 全体に つ い て の 満足度で は, 66歳
以上群 の 得点が い ずれ の 年齢群と比較して も有意
に低 い 値を示 し, 外来サ ー ビ ス に 対 し高 い 満足を
示 した (p <0.05). 特 に , 41- 60歳群と比較す
る と, 有意水準0.1%で 高い 満足度 を示した .
しか し, それ以外 の 満足度因子 に お い て は年齢
群問で は有意差 は見られ なか っ た .
Ⅱ . 性別に みた外来患者 の満足度 の傾向
表4 に は, 性別に お ける診療 ･ 看護 に対する外
来患者 の 満足度 の 傾向を示 した.
男性群 の 満足度得点 に つ い て み ると , 第 1因子
の 医師の 診療に 対す る満足度が , そ の 他 の 5 つ の
事柄に 対する満足度 (第2因子 , 第3因子, 第5
因子, 第6因子, 第7因子) よ り も, 有意水準5
- 0.1% の 範囲で 低 い 値 を示 した . つ ま り , 男性
群 で は, 第1因子 に対する満足度が最 も高 い こと
を表して い る. 逆 に , 満足度 の 得点が最も高か っ
た の は, 第6因子 の 病院の 設備や待ち時間 に対す
る満足度で あり, そ の 他 の 全て の 満足度因子得点
表 3 外来診療 ･ 看護 に対する患者満足度の群別比較
｡ = 2 0 4
度 因
4 5
1.9 1 2.1 3
2.1 7 2.4 1
2.1 4 2.35
_ _ _ _ _ _ L
属性 群 n 1 2 3
性別 男 性 76 1.91 2. 0 2.1 3
女 性 1 28 2.08 2.4 4 2.3 2
子 +
7 全体
2.0 6 2.0 5









年齢 4 0歳以下 3 7 2.1 5 2.4 2
41- 60歳 66 2.18
61- 6 5歳 2 9 2.0 5
6 6歳以 上 72 1.7 6
分散分析 *p< o.o 5. * *p< 0.0 1, * * *p< 0.0 01
第1因子 :診療因子 , 第2因子 :検査配慮因子 . 第3因子 :受 付配慮因子 , 第4因子 :看護婦態度因子 ,
第5因子 :処置時配慮因子 , 第6因子 :病院環境利便性因子 , 第7因子 :患者尊重因子
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より も, 有意水準 1 - 0.1% の 範囲 で 高 い 値を示
した. つ ま り , 男性群で は, 第 6因子 に対する満
足度が最 も低 い と い う こ と を表 して い る.
次に , 女性群 に つ い て みると , 男性群と同様に ,
第1因子 の 医師 の診療に 対する満足度得点が , そ
の 他 の 全て の 満足度因子得点 よ り も, 有意水準5
- 0.1% の 範囲で 低 い 値を示 し た. つ ま り , 女性
群で も, 男性群 と同様に , 第1因子に 対する満足
度が高 い と い う こ と を表 して い る . 逆 に , 満足度
の 得点が最も高か っ た の は, 第2因子 の 検査時の
配慮や第3因子 の 受付 の 対応に対する満足度で あ
り , そ の 他 の 4 つ の事柄に 対する満足度 (第1因
千 , 第4因子, 第6因子 , 第7因子) 得点より も
有意水準 5 - 0.1% の 範囲で 高 い 値 を示 した . つ
ま り, 女性群で は, 第2因子と第3因子 に対する




因 子 / ∩+ サ
第 1 因 子 1.9 1* 2 .08 *
第 2 因 子 2.1 8 2.46 # #
第 3 因 子 2.18 2.46 # #
第 4 因 子 1.98 2.21
第 5 因 子 2.1 3 2.4 1
第 6 因 子 2.3 5 # 2.34
第 7 因 子 2.08 2,23
o n ew ay A N O V A
*p<0.0 0 1- 0 .05
#< 0.00 1- 0.01
# #p<0.001- 0.0 5
*は有意に 満足度が高い ことを表す
#は有意に 満足度が低 い ことを表す
Ⅲ . 年齢別に み た外来患者 の 満足度 の傾向
表5に は, 外来診療 ･ 看護に対する患者の 満足
度を年齢別に比較した .
40歳以 下の 群 で は , 第 1因子の 医師の 診療に 対
する満足度得点が , そ の 他の 因子 (第2因子, 第
3因子) の 満足度得点 より も, 有意水準5% で 低
い 値を示 した. つ まり , 40歳以下 の 群で は第 1因
子 に対する満足度が最も高い と い う こ とを表 して
い る
. 逆 に , 最も高 い 満足度得点を示 した もの は,
第2因子 (検査配慮因子)と第3因子 (受付配慮
因子) に対する満足度で あ り, そ の 他 の 3 つ の 因
子 の 満足度得点 (第1因子, 第4因子, 第7因子)
よ りも, 有意水準5 - 1 %の 範囲で 高 い 値を示 し
た . つ ま り , 40歳以 下 の 群で は , 第2因子と第3
因子に対する満足度が最も低 い と い う ことを表 し
て い る
.
次 に41- 60歳 の 群 に つ い て み ると , 40歳以下 の
群と同様 に , 第1因子 (診療因子)に対する満足
度得点が , そ の 他の 全て の 因子よ り も, 有意水準
5 - 0.1%の 範囲で 低 い 値を示 し た . つ ま り , 41
- 60歳 の群 で も第1因子に対する満足度が最 も高
い と い う こ とを表して い る . 逆に , 最も高 い 満足
度得点を示した もの は , 40歳以下 の 群と同様 に ,
第2因子 (検査配慮因子) と第3因子 (受付配慮
因子) に対する満足度得点で あり, そ の 他 の 3 つ
の 因子 (第1 因子, 第4因子 , 第7因子) に 対す
る満足度得点よ り も, 有意水準 1 - 0.1 %の 範囲
で高 い 値を示 した. つ ま り, 41 - 60歳の 群で も,
第2因子と第3因子に対する満足度が最も低 い と
い う こ とを表して い る .
61- 65歳 の 群で は, 40歳以下 の 群と41- 60歳 の
群と同様に , 第 1因子 (診療因子)に 対する満足
度得点が , そ の 他 の 5 つ の 因子 (第2因子 , 第3
因子 , 第5因子, 第6因子, 第 7因子) の 満足度
得点よ りも, 有意水準5 - 1%の 範囲で低い 値 を
示した . つ まり, 61 - 65歳の 群で も, 第1因子 に
対する満足度が高 い と い う こ とを表 して い る. 逆
に , 最 も高 い満足度得点を示 したも の は, 40歳以
下 の群 と41- 65歳 の 群と同様 に , 第2因子 (検査
配慮因子) と第3因子 ( 受付配慮因子)に対する
満足度で あ り, そ の 他 の 2 つ の 因子 ( 第1因子 ,
第4因子) に対する満足度得点 よりも , 有意水準
1%で 高 い 値を示した . つ ま り , 61- 65歳の 群 で
ら, 第2因子と第3因子 に対する満足度が低 い と
い う こと を表して い る.
66歳以上 の 群で は, 第4因子 の 看護婦の 対応 に
対する満足度得点が , そ の 他 の 4 つ の 因子 (第2
因子 , 第3因子, 第5因子, 第6因子) に対する
満足度得点 よりも , 有意水準5 - 1 %の 範囲で 低
い 値 を示 した . つ ま り , 66歳以上 の 群 で は, 第4
因子 に対する満足度が最も高 いと い う こ とを表 し
て い る. 逆 に , 最 も高 い 満足度得点を示 したも の
は, 第1因子 (診療因子) に対する満足度で あり,
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そ の 他の 4 つ の 因子 (第2因子, 第3因子, 第5
因子, 第6因子) に 対する満足度得点 よりも, 育
意水準 1 - 0.1%の 範囲で 高い 値を示 し た. つ ま
り, 66歳以上 の 群で は, 第1因子に対する満足度
が最も低い と い う ことを表して い る.
表 5 年齢別にみた満足度の 傾向 n = 2 0 4
4 0歳以 下 4 1- 6 0j読 6 1- 6 5歳 6 6歳 以 上
医I子 / n 3 7 6 6
第 1因 子 2.1 6* 2 .1 7 * *
第 2EE] 子 2.4 6 # 2.6 0 # #
第 3因 子 2.4 6 # 2.6 0 # #
第 4因子 2.1 9 2.3 4
第 5因子 2.3 5 2.5 0
第 6因子 2.3 2 2.5 0
第 7因子 2.21 2.4 0
o n e w ay A N O V A
*p< 0.0 5, * *p< 0.0 0 1. - 0.0 5,
* * *p< 0.01- 0.0 5. #p< 0.01- 0 .0 5
# #p<0.0 01 - 0.01, # # #p< 0.0 1
*は 有 意 に 満 足 度 が 高 い こ とを表 す
#は 有 意 に 満 足 度 が 低 い こ とを表す
2 9 7 2
2.0 6* * * 2 .7 8 # #
2.51 ## 2.0 1
2.51 # # # 2.0 1
2.1 7 1.8 6* *
2.3 7 2.0 8
2.3 7 2.2 1
2.2 8 1.9 1
考 察
Ⅰ . 診療 ･ 看護に対する外来患者 の 満足度 の比較
表3で は, 性別と各因子と の 間に 有意差は見 ら
れ なか っ た. つ ま り , 性別に より外来サ ー ビ ス へ
の 満足度に は差 はな い と い う こと で ある. これ は,
小島らが , ｢満足度 に性差 は否定的で あ る｣5)と述
べ て い る こ と と 一 致する. 辰沼は, ｢ 人間が病気
を どの ように体験するかとい う ことば, 性別に よ っ
て違 っ てくると いうより, そ の 人の 性格特性に よ っ
て 違 うだ けだ｣6)と述 べ て い る . ま た, 西川 は,
｢満足が , あ る知覚され た対象 ある い は成果と ,
彼 の 価値判断と の 関係か ら生起するもの で あり,
知覚 や価値, 価値判断が原因とな り, そ の 結果,
満足等々 の 情緒 が生 じる｣
7) と述 べ て い る . つ ま
り, 病気 の 体験や外来サ ー ビ ス に対する満足度な
ど に は, 男女 の 区別がなく, 個人の 性格や価値観
な どに影響さ れる とい う こ とが考え られる .
次 に , 第 1因子 の 診療に 関する満足度に お い て ,
41- 60歳群 と66歳以上 の群 と の 間で 有意差が見ら
れた
.
これ は, 66歳以上 の 群に比 べ41- 60歳群で
は, 医師 の 診療に 対し満足度が低 いと い う こと を
表 して い る . ｢壮年期 に達すると, 心理 ･ 社会的
に成熟度を増すとと もに , 一 方 で は, 身体機能 の
衰え を意識 し始 める 時期で あ る｣8)と言 われ て い
-89-
る. そ の ため , 壮年期と い うの は, 老年期に比べ ,
精神活動が活発で あ り, ま た, 家庭や社会で も重
要な疫割を担 っ て い る ことか ら , 自分 の 病気や受
ける診療に 対し関心が高い . それ に 加え て , 患者
は, マ ス コ ミ などか ら医療や疾病に 関する多く の
知識を得て認識が高くな っ て い るた めに , 医師に
対 して も, 病気や治療 などに つ い て 納得 の いく説
明を求 めるもの と考え る. これ ら の こ とか ら, 66
歳以上群に比 べ41- 60歳群 の 医師 の 診療 に対する
満足度が低か っ た の は, 医師の 病状や治療に関す
る説明などに 満足で き ない こと か らきて い るもの
と考える .
ま た, 第2因子の 検査 に つ い て の 満足度 で は,
66歳以上群とそ の 他 の年齢群と の 間で 有意差が見
られ た. これ は , そ の 他 の 年齢群 に比 べ66歳以上
の 群で は, 検査時の 説明や配慮 に対 し満足 して い
る こ とを表して い る . こ の よう な結果 に な っ た要
因と して , 第1因子の考察 で も述 べ たよ うに , 育
年, 壮年 , 実年と い う の は, 老年期 の 人々 に比 べ
精神活動が活発で あ る ことか ら , よ り自分 の こと
や周囲 の こ と に 関心 を持 っ て 生活 して い ると考え
られる . そ の ため , 検査時の 配慮や説明な どに対
し, 評価が厳しく出た の で はな い か と考え る.
第 3因子 の 受付に つ い て の 満足度 で は, 41- 60
歳群と66歳以 上の 群と の 間で 有意差が 見られた .
これ は, 41- 60歳群 に比 べ66歳以上 の 群 で は, 受
付 の対応な どに対 し満足度が高 い こ とを表 して い
る. 高齢者 の 満足の 特徴 に つ い て 田久は , ｢老年
者は, 各問題を あまり重視せず , 受診に 満足して
い る傾向が ある｣9)と述 べ て い る . つ ま り , 高齢
者で は , 外来医療に対する事前期待が低 い と い う
こ とで あ る. 逆 に , 41 - 60歳群で は ､ 受付に対す
る事前期待が大きい ため に , 結果 と して , 66歳以
上の 群よ りも満足度が低く出たも の と考え る.
第4因子 の看護婦の 対応に対 する満足度 を見る
と , 41- 60歳群と66歳以上 の群 と の 間で有意差が
見られた . こ れ は, 66歳以上 の 群 に比 べ41- 60歳
群で は､ 看護婦 の 対応に 対し満足度が低い こ と を
示して い る. こ の ような結果に な っ た要因として ,
長谷川ら は, ｢ 高齢者は, 医療従事者に 対 し 『お
まかせする』 と い う姿勢を取りや すく , 若年者は,
『自分で決め る』『選ぶ』 と い う姿勢を取 る傾向に
外来患者の 満足度の 実態調査
あり , そ の ため, 若年者 の 方が看護婦に対する要
求 は高く , 評価が厳 しく なる た め｣10)と述 べ て い
る
. ま た , 桂川ら は, ｢ 看護婦は高齢者 に対 して
は, 『理解され に くい』『聞き取り にくい』 な ど無
意識の うち に色々 な点を配慮 し対応 して い る と述
べ
, それ に 比べ , 若 い年代に 対して は若 い と い う
理 由か ら, 『容易に 理 解で きる だ ろう』 と い う前
提で必要最小限 の説明や対応に な っ て い る可能性
がある｣11)と述 べ て い る . これ らの ことか ら41- 6
0歳群で は､ 治療や療養な ど に つ い て 自分 で 判断
し決定するため , よ り詳 しい 説明や質 の 高 い 看護
を求めて い ると い う こ とが考え られる .
第5因子 の 処置時 の 対応に つ い て の 満足度を見
ると, 41- 60歳群と66歳以上 の 群と の 間で有意差
が見られ た. これ は , 41 - 60歳群に比 べ66歳以上
の 群で は, 処置時 の 配慮や説明な どに 対し満足度
が高い こ とを表して い る . こ の ような結果に な っ
た要因と して , 第4因子 の 理 由と同様 な ことが考
え られる .
第6因子 の 病院 の 設備や待ち時間に 対する満足
度に つ い てみ ると , 年齢群で有意差は見られなか っ
た




一 般的に ｢壮年者 は , ラ イ フ サ イ ク ル の 上
で, 最も充実 した社会人, 家庭人に なる段階で あ
る｣




" と言わ れる よ うに , 家庭で も社会で も重要 な
役割を担 っ て い るため , 時間に 余裕がなく , 待ち
時間 の長さ な どに不満を感 じやすい の だと考え ら
れ る
. 逆に , 老年期 は, 退職 し比較的時間に 関す
る不満が少なく , 壮年者と高齢者と の 間に満足度
の 差が出たもの と考え る.
第7因子の 患者 の 人権尊重に 対する満足度に つ
い て みる と, 41- 60歳群と66歳以上群と の 間に 有
意差が見られた . こ れ は, 66歳以上 の群 に比 べ41
- 60歳群で は , 患者 の 人格 を尊重する医療従事者
の 態度 などに 対し, 満足度が低 い こ とを表して い
る. こ れ は, 第4因子 の考察で も述 べ た よ うに ,
若年者 は ｢自分で 決 める｣｢選ぶ｣ と い う姿勢を
取る傾向に ある と い う こ とか ら , 医療従事者に 対
し, 高齢者よ りも自分 の意志を尊重して く れる態
度を求 めて い る の で はな い か と考え られ る.
満足度 の総合得点か らみ ると , 66歳以上群と そ
の 他の 年齢群と の 間で 有意差が見 られ た. これ は ,
そ の他 の年齢群に比 べ66歳以上 の群で は, 外来サ ー
ビ ス 全般に対する満足度が高い ことを表 して い る .
こ の 結果は, 国民衛生 の 動向に記載されて お り,
｢年齢別で は , 高年齢層 に お い て 病院に 対する全
体的な､満足度
が 高く な っ て い る｣13)と い う報告と
一 致する . 高齢者が , 若壮年者と比較 し外来サ ー
ビ ス 全般 に対する満足度が高 い 要因と して , 田久
は, ｢ 老年者 は, 各問題を あま り重視 せ ず, 受療
に 満足 して い る傾向が ある｣9) と述 べ て い る . つ
まり , 高齢者は, 外来医療や外来看護に対する事
前期待が低い ため , 実際の 評価が高く で たもの と
考え る . ま た , 荒記 らは, ｢健康に 対する満足度
を年齢別に 調査 し, そ の 中で , 高齢者は ど健康 の
満足度 の順位は下がり, 60歳以上で は低く なる｣14)
と報告して い る. こ れ は, 高齢に なれ ば身体機能
が低下し , 有病率や受療率も増加する ためだと考
えられ る. しか し, 高齢者は , 有病率 ･ 受療率が
高く , 健康 に対する満足度も低い . 若壮年者 に比
べ 求 める健康 レ ベ ル も低く なり , 結果と して , 外
来医療や外来看護 に対する満足度も高くなる の で
はな い か と考える .
Ⅱ
. 性別に み た外来患者 の 満足度 の 傾向
男女共 に, 診療 に対する満足度が最も高か っ た.
長谷川 らは , ｢外来診療に お い て は, 医療提供者
の 中で もと りわ け医師に 接する機会が多く, 患者
の 受療満足度 へ の 医師 の 影響が相対的に大きく な
る｣
4) と述 べ て い る . ま た, ｢外来患者 の 受療満足
度に対 し, 医師以 外の 要因に 関連する満足度 の 影
響は比較的弱い こ と , 医師の 専門技術や能力 の み
で なく , 患者の 精神的苦痛 (病気に 関連する不安
や悩み等) を軽減させ る こ と も合わせ た診療の結
果に関する満足度の影響が高い こ と｣4)も明 らか に し
て い る . つ ま り, 外来医療 で は, 患者 は医師に 接
する機会が多く, 医師か ら病状や治療方針な どの
説明を受けた り, 訴え を傾聴 して も らい 易い 状況
に ある こ とか ら, 結果と して , 男女共 に医師の 診
療に対する満足度が高くな っ た もの と考える. ま
た, 男性群で , 病院環境に 対する満足度が最も低
か っ た の は , 一 般的に男性 は , 仕事を も っ て い る
ため に時間に余裕が なく , 外来診療 の 待ち時間に
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対 して 不満 を抱き易い か らで はな い か と考え られ
る . 一 方, 女性群で は, 検査や受付 に対する満足
度が最 も低か っ た要因と して , 無藤 ら は, ｢女性
の 一 般的な性格上 の 特性と して , 細か い こと に よ
く気付く｣ こ とか ら, 検査時の 配慮や受付の 対応
などに対 しよりき め細か い 対応を求める ため, 検
査や受付 に つ い て の 満足度が , 最 も低く な っ た も
の と考える .
Ⅲ . 年齢別に み た外来患者の 満足度 の傾向
年齢別 に みると , 40歳以下, 41 - 60歳 , 61 - 65
歳群な どで , 診療に対する満足度が最も高か っ た
の は, 男女共に 診療に対する満足度が高か っ た理
由と同様な こ とが考え られ る . 逆に , こ れら3 つ
の 群 の 満足度で 最も低か っ た の は, 検査や受付 の
対応等に 対するも の で あ っ た. 田久は, ｢ 老年者
は各問題をあま り重視 せず, 受療に 満足 して い る
傾向に ある｣9)と述 べ て い る . 逆 に 若年者で は ,
検査や受付 の 対応な どに対する事前期待が大き い
ため に満足度が最も低く な っ たと考え る.
66歳以上 の 群で , 看護婦 の 態度に 対する満足度
が最も高か っ た要因と して , 以下 の こ とが考え ら
れ る. 桂川 ら は, ｢看護婦 は高齢者 に対 して 『理
解 され に く い』『聞き取 りに く い』 な ど無意識 の
う ちに 色々 な点を配慮 して 対応 して い る｣
11)と述
べ て い る
.
こ の ことが , 66歳以上 の 群で , 看護婦
の 対応に つ い て の 満足度が最も高くな っ た要因 の
1 つ と して 考え られる . 一 方, 診療に 対する満足
度が最も低か っ た の は, 老年期の 疾患 の 特徴で あ
る , ｢ 複数の 疾患 を併 せ持 っ , 合併症 を併発 しや
す い , 完治が難し い病気が 多く慢性化 しやすい な
ど｣16)か ら考察で きる. 一 般的 に , 高齢者 は, 袷
療を受けて も病気がなか なか完治しな い , 療養期
間が長くなる等の理 由か ら, 医師 の 診療に 対して
満足度が低く なると い う可能性が考え られる . 66
歳以上の 群で , 医師の 診療に 対する満足度が最も
低か っ た の は, こ の こ とか らきて い るもの と考え
る こ とが で き る.
結 論
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名に , 外来サ ー ビス に対する満足度を調査し, 性 ･
年齢別に よ り満足度が ど の 程度異 なるかを比較し
た結果, 次 の ような こ とが明 らか に な･つ た .
1. 各因子 に つ い て の 満足度に は , 男女間で 有意
差はなか っ た.
2
. 年齢別で は, 66歳以上群 の 診療因子 , 受付配
慮因子 , 看護婦態度因子, 処 置時配慮因子等に
つ い て の 満足度 は, 41- 60歳群 よりも高い 値を
示 した . 66歳以上群 の 検査に 対する満足度, 全
因子 に対する満足度 は, 40歳以下, 41- 60歳,
61- 65歳群など の それ らより も有意 に高か っ た.
3
. 男性群で は, 診療に対す る満足度が最も高く ,
病院環境に対する満足度 は最も低か っ た. 女性
群で は, 診療に対する満足度が最 も高く , 検査,
受付 の 対応に 対する満足度が最 も低か っ た.
4
. 年齢別で は, 40歳以下, 41 - 60歳 , 61- 65歳
群等 は, 診療 に対する満足度が高く , 検査, 隻
付 の 対応な どに対する満足度が低か っ た. 66歳
以上群で は, 看護婦 の 態度 に 対する満足度が最
も高く, 逆に診療に対する満足度が最も低か っ た.
本研究に お ける限界
本調査は, 富山医科薬科大学附属病院 の 一 施設
の み に行 っ た もの で あ り, 今回得られ た結果が ,
外来サ ー ビ ス , 環境 など の 異な るさま ざまな施設
に通院する患者に 一 般的に あて はま らな い 可能性
もある.
本研究成果の 看護 へ の 活用
性別, 年齢の 違 い に よ っ て 満足度が異なる こ と
が本研究で 明らかに な っ た . 患者 に満足 の い く よ
うな外来診療 ･ 外来看護を提供 して いくために は,
不満足 な部分を明らか に して , 改善して い くため
の 基礎的なデ ー タと して活用で きるもの と考える.
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お礼申し上げます. ま た､ ご教授 ･ 激励下さい ま





1) 寓代 隆他:Qu ality of Life 一 医療新次元 の
創造 - , 54･ 109, メ デ ィ カ ル レ ビ ュ ー 社, 1996.
2) 木村哲産他 : 生活環境論 , 16-17, 医歯薬出
版 , 1998.
3)･ 長谷川万希子他 :病院外来患者の 受療満足度
尺度 の 開発 . 日本保健医療行動科学会年報, 7:
150-165, 1992.
4) 長谷川万希子他:患者満足度 に よる医療 の 評
価 一 大学病院外釆 に お ける調査か ら - . 病院管
理 30(3):23 ト239, 1993.
5) 小島茂他:大学病院の患者満足度調査 一 外来 ･
入院患者 の 満足度 に及ぼす要因の 解析 - . 病院
管理37(3):24ト251, 2000.
6) 辰沼利彦: 病院心理学 一 看護をめ ぐる対人関
係- . p p53, 医学書院, 1982.
7) 西川- 廉 :職務満足の 心理学的研究. 8頁 ,
勤葦書房, 1984.
8) 小島操子:系統看護学講座 専門5 成人看
護学1. 25頁, 医学書院, 1998.
9) 田久浩志 :満足度と1重視度 に よる外来患者
サ ー ビ ス の 評価 . 病院管理 31(3):15-24,
1994.
10) 長谷川 フ サ他 : 入院患者の看護ケア に対する
満足度に 影響を及ぼす要因. 医療CS 1:14 ト
147, 1997.
ll) 桂川順子他: 外来看護婦に対する患者 の 満足
度. 岐阜県立下呂温泉医学研究所年報 (26):
109-112, 999.
12) 岡堂哲雄他: 入院患者 の 心理と看護. 51頁,
中央法規出版, 1997.
13) 吉崎正義他 : 国民衛生 の動向 ･ 厚生 の指標
臨時増刊号. 頁85, 厚生統計協会, 1999.
14) 荒記俊 一 他 : 健康を中心と した生活内容 の 満




"地域の婦人を対象と して -. 日本公衛誌 1:
207-215, 984.
15) 無藤隆他: 発達心理学入門2 一 青年 ･ 成人 ･
老人 - 51, 東京大学出版会, 1996.
16) 小島操子他: 標準看護学講座28巻 老年看護
学, 29-31, 金原 出版, 1997.
17) 高橋美智他:｢ 看護｣を考 える選集1 看護 の
｢質評価｣を めぐる基礎知識 . 日本看護協会出版
会, 1996.
18) 今中雄一 他 : 医師および病院 に対する外来患
者 の 満足度 と継続受診意思 に及ぼす要因 一 総合
病院に お ける解析 - . 日本公衛誌 40(8):624-
635, !9 3!
19) 田久浩志 :満足度と重視度に よる外来サ ー ビ
ス の 評価(第2報) - サ ー ビ ス 評価指標 の 測定日
間変動 に つ い て -. 病院管 理34(1):5-12,
1997.
20) 水野智他:患者満足度調査の 効用と限界患者
満足度調査を実施 したい と考えて い る ナ ー ス の
皆 さ ん へ . 外来看護新時代 5 (3):84-93,
2000.
21) 日本保健医療行動科学会 : セ ルフ ヘ ル プ の 行
動科学, 207-219, メ ジ カ ル フ レ ン ド社, 東京,
1997.
22) 漆崎 一 朗 :癌とQu ality of life, ライ フ サ イ
エ ン ス , 1991.
23) 信友浩 一 :患者 に よる外来医療 の 質評価と受
領 の 満足度 継続意思と の 関係 一 二 病院調査 の




Actu al Statu s ofthe Outpatients
'
Satisfa ction
M iyuki M A R U H A S H I
l)
, Keiko Y O K O D A
2)
,
s hiz uko T A K A M A2)
1) M a ste rCo u r s e ofN u r sing, Toya m aMedic ala nd P ha r m a c e utic al Univ e r slty
2) Depa rtm e nt of Hu m a nScie n ce a nd Fu nda m e ntal Nu rsing, Scho olof Nu r sing,
Fa c ulty of Medicin e, Toya m aMedic ala nd P ha r m a c e uticalUniversity
A bstr a et
T he pu rpo se ofthis study w a stoin v e stigatethe a ctu alstatu s ofo utpatie nts
'
s atisfa ctio n s
fully. Subje cts c o n sisted of 204o utpatie ntsin ho spltal of Toya m aM edical a nd P ha r m a-
c e utic al Universlty. T he s cale u s ed w a sOutpatie nts
' Satisfa ctio nSc ale
.
T heir sc ore s ofthe
all fa cto r of s atisfa ctio n s o nthe distin ctio n of se x w e r e n o slgnific a nt diffe r e nt. T he
adv a n ced age gr o up o v e r65ye a rs oldsho w ed highe r s c o r e s m e a ningfully ofthe m edic al
exa minatio n a ndtr e atm e nt, info r m atio n s e r vic e a nd n u r s es
'
attitudein c o mpa ris o n with
thes e of othe rgr o ups . On the othe rhand, the s cores of m edic al e x a min atio n a ndtr e at-
m e nt of 65ye a rs oldo ryo u nge rgro ups als o w a shighe r m e a ningfully tha nthes e of othe r
s atisfa ction fa cto r s.
T he sc o re of m edical exa mination andtr e atm e ntin m ale gro up w a s m o sthighe st, a nd
the s atisfa ctio n s c o r e of h spital en vir o n m e nt w a slo w er m e a ningfully ln CO mpa ris o n with
thes e ofothe r s atisfa ctio nfa cto r s. On thefe m ale gr o up, their s c o r e of m edic al e x a mination
a ndtr e atm e nt w a s m o sthighe st m e a ningfully, andthe s atisfa ctio n sc o re s of e x a min atio n
a nd info r m atio n s e r vic e w e relo w e r m e a n lngfully ln C O mpa ris o n withthe se of othe r s atis-
fa ctio nfa cto rs. It w a s s ug gestedthat the r e v el of s atisfa ctio n sto ea ch fa cto r sdepe nds o n
the s e x a nd age.
Key w o rds
Outpatie nt, s atisfa ctio n
- 93-
